









Rediseño de procesos operativos del área de compras en una 
empresa de retail de Lima 
 
 
TESIS PARA OPTAR EL GRADO ACADÉMICO DE: 




Br. Alicia Karina Morales Máximo 
 
ASESOR:  





LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 
Modelamiento de procesos 
 
 






















































El presente trabajo de investigación está dedicado 
 a mi pequeño hijo Gianpierre, quien se ha convertido en  
la motivación principal para seguir creciendo profesionalmente. 
A mi esposo por ser mi compañero de vida y por  
su apoyo incondicional. Y a mis padres, que en todo momento  
estuvieron presentes con la finalidad de ayudarme  






























Agradezco a mis profesores y asesores,  
quienes han sabido guiarme durante todo el  
desarrollo del presente trabajo de investigación  
brindándome las herramientas y apoyo necesario  











Yo, Alicia Karina Morales Máximo, estudiante del programa de Maestría en Gestión de 
Tecnología de Información de la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo, 
Identificada con DNI 43577275, con la tesis titulada “Rediseño de procesos operativos  del 
área de compras en una empresa de retail de Lima”. 
Declaro bajo juramento que: 
1).- La tesis es mi autoría. 
2).- He respetado las normas internacionales de citas y referencias para las fuentes 
consultadas. Por lo tanto, la tesis no ha sido plagiada ni total ni parcialmente. 
3).- La tesis no ha sido autoplagiada; es decir, no ha sido publicada ni presentada 
anteriormente para obtener algún grado académico previo o título profesional. 
4).- Los datos presentados en los resultados son reales, no han sido falseados, ni 
duplicados, ni copiados y por tanto los resultados que se presenten en la tesis se 
constituirán en aportes a la realidad investigada. 
De identificarse la falta de fraude (datos falsos), plagio (información sin citar a autores), 
autoplagio (presentar como nuevo algún trabajo de investigación propio que ya ha sido 
publicado), piratería (uso ilegal de información ajena) o falsificación (representar 
falsamente las ideas de otros), asumo las consecuencias y sanciones que de mi acción se 
deriven, sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad César Vallejo. 
Lima, 31 Enero del 2016 








Señores miembros del Jurado, presento ante ustedes la Tesis titulada “Rediseño de 
procesos operativos  del área de compras en una empresa de retail de Lima”, con la 
finalidad de determinar de qué manera se relaciona el rediseño de procesos operativos y el 
área de compras de una empresa de retail de Lima., en cumplimiento del Reglamento de 
Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo para obtener el Grado Académico de 
Magister en Gestión de Tecnologías de la Información. 
En el capítulo I del presente trabajo se comienza por describir la problemática 
encontrada en el proceso operativo de atención de requerimientos de compra así como el 
marco teórico para el mejoramiento de los procesos la empresa en estudio. Posteriormente, 
en el capítulo II, se procede a definir las variables de estudio así como el rediseño del 
proceso, el instrumento de recolección de datos y el método de análisis. Una vez expuesto 
todo lo anterior, en el capítulo III se muestran los resultados del impacto ocasionado por el 
rediseño de procesos. En el capítulo IV se realiza el análisis de resultados comprobando la 
hipótesis planteada. Por último en el capítulo V se presentan las conclusiones, luego de 
analizar e interpretar los resultados obtenidos en el capítulo IV. 
 
Esperando cumplir con los requisitos de aprobación. 
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En el presente trabajo de investigación se describe el análisis, diagnóstico y propuesta de 
mejora del proceso operativo atención de requerimientos del área de compras de una 
empresa de retail líder en franquicias a nivel nacional, siendo así una investigación de tipo 
aplicada y de carácter experimental, además demostrar también que el rediseño de 
procesos influye en el proceso operativo de compras haciéndolo más eficiente y eficaz. En 
la aplicación de la investigación se observaron a las dos personas con el cargo de 
comprador, documentando todas las actividades que realizan con la finalidad de separar 
únicamente las relacionadas a éste proceso; obteniendo así  los tiempos que utilizan para 
ejecutarlo, realizando el análisis por un mes y comparando los resultados de pre-test y de 
post-test utilizando el proceso rediseñado propuesto en el presente trabajo. Posteriormente 
para el análisis estadístico pudimos determinar que el rediseño de procesos incrementa en 
un 99.29% el nivel de satisfacción del usuario interno en la organización. La presente 
investigación concluye que el rediseño de procesos mejora la eficiencia y la eficacia del 
proceso operativo de Compras mejorando consecuentemente la atención de requerimientos 
de los usuarios internos de la organización convirtiéndolos en usuarios satisfechos. Se 
recomienda adicionalmente ampliar la aplicación del rediseño de procesos a los demás 
procesos de la organización, así como realizar una segunda fase de rediseño de procesos 
aplicando otras metodologías, como Lean Six Sigma,  con la finalidad de  reducir la 
variabilidad de los mismos. 
 









In this research the analysis, diagnosis and proposal to improve the operational process  
care purchasing requirements shopping area of a company leading retail franchises 
nationwide, and describes research type being applied and experimental, in addition also 
show that the process redesign affects the operational procurement process making it more 
efficient and effective. In the application of research they were observed at the two people 
in charge of buyer, documenting all activities carried out in order to remove only those 
related to this process; thus obtaining the times we used to run, performing the analysis for 
a month and comparing the results of pre-test and post-test using the redesigned process 
proposed in this paper. Then for statistical analysis we determined that the process redesign 
increased by 99.29% the level of internal user satisfaction in the organization. This 
research concluded that the redesign process improves the efficiency and effectiveness of 
operational procurement process thus improving the addressing requirements from internal 
users of the organization making them satisfied users. It is further recommended to extend 
the application of the redesign process to other processes of the organization, and a second 
phase of process redesign using other methodologies such as Lean Six Sigma, in order to 
reduce the variability of the same. 
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